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前言

一、决定业绩的三方面——态度、知识、技巧 我们处在一个竞争的时代，我们面临的竞争正在变得越
来越激烈。
以前我们更多地感受到的是产品的竞争，而现在我们的竞争越来越转向人力资源的竞争。
无论对于一个企业还是对于一个职业人士来说，提高员工或个人的素质和技能将变成企业和个人发展
的核心竞争力。
一个员工能够在工作中取得怎样的业绩，取决于三个方面的因素：态度、知识和技巧。
决定业绩的三方面 态度+知识+技巧 你在工作中的态度将决定着你的业绩；你学到的或掌握的专业知
识只是决定你工作能力大小的一个重要的因素；而技巧是另外一个非常重要的因素。
对于知识(Knowledge)和技巧(Skill)的区别，很多中国人理解得还不是非常深刻。
当竞争越来越激烈的时候，每一位职业人士都非常迫切地想提高自己的竞争能力，于是去参加各种各
样的学习，他们首先想到是学习MBA，学习英语或者学习项目管理等等课程，其实这些都是知识的一
部分。
对更多的职业人士来说，需要的不仅仅是知识，更多的是技巧(Skill)，因为技巧才更具实践性，能够直
接指导你的实践活动。
对于我们很多人说，我们从小接受的教育，一直到参加工作，接受的大都是知识的教育。
而对于技巧的教育却非常的缺乏。
技巧就是一个人的行动，这将是我们学习的一个重点。
当你要提高自己的能力的时候，首先应该学习的是技巧。
当然，作为一个职业人士，态度、知识、技巧三者都是取得成功所不可或缺的。
二、沟通技巧是成功人士的必备技能 一个职业人士所需要的三个最基本的技能依次是： 沟通的技巧+
管理的技巧+团队合作的技巧 这就像我们小学学的1+1=2一样，是一个职业人士所需要具备的入门的基
本课程。
世界上很多著名的公司都把这三点当做员工最基本的三个技巧。
企业的人事经理在招聘新员工时，对新员工有一个非常重要的要求，就是新员工必须具备良好的沟通
技巧。
但常常会发生这样的事情：人事经理在面试的时候经常问应聘者：你怎么和上级进行沟通?怎么和同事
进行沟通?怎么和下级进行沟通?而面试者总能滔滔不绝地讲出成功的沟通应该怎样做。
但是，在实际的工作中，他很可能做不到这些，达不到预期的沟通效果，不能保证工作的正常运转。
有句话叫做“说到不如做到，要做就做最好”，而本书要讲的沟通技巧(Skill)就是教你如何去做，而不
仅仅是如何去说。
三、本书的结构 关于本书的结构，我们是这样编排的： 全书共十章，分为上下两篇，第一至六章是
上篇：第一章主要概述沟通的含义，包括沟通的三大要素、沟通的两种方式、沟通的双向性和沟通的
三种行为，另外还介绍了沟通失败的原因，并提出有效沟通的三大原则，这是全书的纲领。
在第二、三章我们介绍有效沟通的过程和步骤，主要是围绕沟通的双向性展开的；第四章重点讨论了
有效的肢体语言问题，这是有效沟通的两种方式(语言和肢体语言)之一；由于很多书上对沟通语言讲
的比较多，本书不做单独讨论，而穿插在第五章和第六章电话沟通技巧、会议沟通技巧之中，这是职
业人士运用很多的两种非常重要的沟通形式。
下篇讲述的是人际沟通技巧。
第七章总论针对不同的人际风格应该采取怎样的沟通技巧，第八、九、十等三章分别论述了对上下级
和客户的沟通技巧，这也是职业人士人际沟通技巧中最重要的三种。
任何事物都不可能十全十美，本书的编排和讲述更不可能面面俱到、完美无缺，希望热心的读者能够
不吝赐教，对本书提出批评或建议，让我们实现真正的有效沟通，共同提高，不断进步!
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内容概要

　　沟通，它是一种能力，并不是一种本能。
它不是天生具备的，而是一个需要我们后天培养的，需要我们去努力学习的，努力经营的。
随着沟通时代的来临，学习沟通技巧，能够让我们每一个人都更具有影响力，能够把自己的理论更顺
利地实施。
　　本书通过对最新沟通理论的系统总结以及对众多成功人士的深入研究，提炼出一套高效的沟通技
巧。
在阅读本书的过程中，您将接受系统的沟通技能训练，通过专家的言传身教领悟沟通秘诀，成为一个
好的沟通师。
本书适用于所有职场人士。
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章节摘录

版权页：插图：（2）电话电话是我们传统而常见的一种沟通方式。
我们知道电话沟通也是语言沟通的一种，但是电话里的语言沟通里不仅包含你说的内容，也包含了你
说话的抑扬顿挫的语气，这也是一种肢体语言的表现，这种肢体语言能够传递给对方一定的情感和思
想。
所以说电话包含一定的信息，也包含一定的思想和情感。
与电子邮件相比，电话包含的信息量可能少一些，有时候可能会更不准确一些，因为口头语言不如书
面语言准确。
由于在电话沟通中，对方不可能一下子记住太多的信息，他会遗忘，所以说电话是一种对一些短小的
信息、简单思想情感传递的有效方式，如：“你是否能够开会”、“明天你是否来办公室”等。
工作中在确认某件事情的时候，用电话是非常好的。
同时，我们还注意到电话有一个特别好的优势，就是它的速度快，能够及时地做出决定。
（3）开会或者面对面谈话哪种方式是最好的沟通方式呢？
面对面的方式是最好的沟通方式。
当有可能选择的时候首先选择面对面谈话。
但是，现在的通讯设备发展迅速，很多员工在沟通的过程中，由于习惯，他首先会选择电话或者选
择E-mail，而忘了最好的方式是面对面谈话。
面对面交流的信息、思想和情感是最全面的，从量上讲也是最大的，它完全涵盖了电话交流的所有优
势，也可以比E-mail传达远为丰富的思想和情感。
然而，随着通讯技术的迅速发展，现代人往往会忽略和漠视的，恰恰是这种最好的沟通方式。
当然，在具体情况之下要选择哪种沟通方法还是要具体分析的，各种方法的优劣都是相对的。
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编辑推荐

《有效沟通技巧》世界500强企业培训教程。
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